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1. Negocio Electrénico

Con la aparicidon de Internet se estan produciendo cambios muy rapidos en la Sociedad a la

hora de comerciar y negociar en el ambito empresarial.

Entendiendo el Negocio como un conjunto de procesos integrados dentro de la Empresa tales
como la compra de materias primas, disefio de productos, produccion, almacenaje, transporte,
venta, facturacion, cobro, atencion al cliente, gestién de recursos (humanos, financieros,
materiales, ...), el Negocio Electrénico o e-Business es el conjunto de procesos integrados
dentro de la Empresa y relacionados con Internet gracias al potencial de las nuevas

Tecnologias de la Informacion y de las Comunicaciones (TICs).
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Fig 1: Negocio Electréonico o e-Business

El e-Business incluye aspectos tales como:

e e-Commerce: Proceso de marketing y compra - venta de productos y servicios de forma
electrénica a los clientes de la Empresa.

e e-Marketing: Utilizacion del potencial de las nuevas Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones para la promocion y venta de productos y servicios.

e e-Procurement: Proceso de gestion de compras de productos y servicios, de forma

electrénica para el abastecimiento de la Empresa.
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e e-Marketplaces: Mercados Virtuales donde por, medios electrénicos, se facilita la
negociacion entre un gran numero de clientes y proveedores.

e e-CRM: Optimizacion de la gestion de las interacciones entre los clientes y la Empresa de
forma electrénica.

e e-Fulfilment: Control de la logistica y transporte por medio de las Nuevas Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones.

o e-Recruitment: Proceso de seleccion de personal de forma electrénica.

e e-?: Cualquier proceso de la Empresa integrado a través de Internet.

En definitiva, se trata de usar las caracteristicas que presenta Internet para mejorar el
rendimiento aumentar el valor afiadido de productos y/o servicios y facilitar las relaciones con

clientes y proveedores.

El Comercio Electrénico es una parte del e-Business o Negocio Electrénico, la cual engloba

los procesos de marketing y compra-venta de productos y/o servicios a través de Internet.

E-business, E-commerce, B2B, E-procurement

E-business
Usar la informacién electrénica para mejorar el rendimiento, crear valor
y posibititar nuevas relaciones con los clientes

E-commerce ;
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y servicios a través de Internet
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|y servicios desde |a soficitud a través de fa red
hasta el pago

Fig.2: E-business, E-commerce y Marketplaces

En este capitulo, nos centraremos en el Comercio Electrénico, los modelos de Comercio
Electrénico, sus ventajas y en cuales son los principales pasos que deberia dar la Empresa a la

hora de ser introducida en Internet.
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1.1. Qué es el Comercio Electronico

El Comercio Electrénico se puede definir como cualquier forma de transacciéon comercial en
la que un suministrador provee de bienes y servicios a un cliente a cambio de un pago, donde
ambas partes acceden a través de Internet en lugar de hacerlo por un intercambio fisico
directo. En definitiva, el Comercio Electronico supone comprar y/o vender productos y servicios

a través de Internet.

Los productos comercializados pueden ser productos fisicos (coches, discos, ropa, tornillos,
acero, etc.) o servicios (viajes, consultas médicas en linea, educacién a distancia, etc.).
También pueden ser productos digitales (noticias, imagen y sonido, bases de datos, software,

etc.).

El uso de Internet como medio de compra-venta a través de tiendas virtuales, proporciona
grandes beneficios. Estos beneficios inciden directamente sobre el cliente, pero también
existen beneficios directos sobre el proveedor, ya que éste se consolida en un nuevo canal de

distribucion de productos y servicios.

La revolucién que se esta produciendo a través de Internet en el ambito del Comercio

Electrénico es debida a una razdn principalmente econémica, los beneficios generados:

e Reduccion de los costes. Derivado de la reduccion del coste del trabajo manual, la
eliminacion de los errores asociados a la reordenacion, reabastecimiento y reenvio de pedidos,

y sobre todo, a la reduccion de tiempo.

e Incremento de la fidelizacion y satisfaccion del cliente. Una solucién de Comercio

Electrénico hace todo mas facil, rapido y mas exacto.

e La comunicacion. El comercio electronico es una eficiente via de comunicacion y de
marketing, que usada correctamente puede aportar un valor afiadido a los clientes

manteniéndoles informados de las novedades, nuevos productos y nuevas ofertas.

Esta nueva forma de comercializacion directa de los productos y servicios que ofrecen las

empresas a través de Internet mediante el Comercio Electrénico supone una de las diferencias
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basicas entre el Mercado Electronico y el Tradicional, en el que normalmente actian

intermediarios incrementando el precio de venta al publico.

La nueva cadena de distribucion

Mercado Venta por Comercio
Tradicional Catalogo Electronico

(+ Coste de distribucién)
28% ahorro 52% ahorro

Fig.3: La nueva cadena de distribucion

Asimismo, dependiendo de como se realice el comercio electrénico, éste puede suponer un

complemento a la actividad habitual o ser el centro de la misma.

1.2. Cémo se realiza una operacion de Comercio Electronico

Para comprar productos o adquirir servicios a través de Internet necesariamente hay que
conectarse a la Red a través de un PC, una Television digital, etc. Una vez hecho esto hay
diversos caminos a seguir hasta llegar al producto deseado. Directamente, si se conoce la
direcciébn en la que encontrar el producto y servicio concreto que se quiere adquirir
(normalmente cuando se realizan compras habituales) o mediante buscadores (como Google,

Yahoo, etc..) cuando Unicamente se sabe lo que se quiere pero no donde encontrarlo.

Cuando se ha localizado el producto/servicio deseado, y se estd de acuerdo con sus
caracteristicas fisicas y técnicas asi como con el precio, el plazo y la forma de entrega, se pasa
a formalizar el pedido. A la hora de efectuar el pago si se decide hacerlo por Internet (en
ocasiones se da la oportunidad de hacerlo mediante reembolso) se efectuaran las
transacciones correspondientes entre los bancos para dar conformidad a la operacién de
compra y se emitira un justificante de la compra el cual, normalmente, sera enviado por medio

del correo electrénico.

Ya solo queda esperar a recibir el producto/servicio en los términos acordados.
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Ejemplo de Comercio Electrénico
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Fig.4: Ejemplo de Comercio Electrénico.

2. Categorias principales dentro del Comercio Electrénico

Dentro del Comercio Electronico existen diversas categorias dependiendo de quienes sean los
que interactuen. Los actores principales son las Empresas, los Consumidores y las

Administraciones Publicas.

e Entre empresas ( B2B, Business to Business).

e Entre Empresa y consumidor (B2C, Business to Consumer).

e Entre Empresa y Administracion (B2A, Business to Administration).
e Entre ciudadano y Administracion (C2A, Citizen to Administration).

e Entre ciudadanos (C2C, Citizen to Citizen).
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Fig.1: Categorias del Comercio Electrénico.

Dos de las principales formas de hacer Comercio Electronico son las referentes al comercio

entre consumidor y Empresa (B2C), y entre empresas (B2B).

2.1. B2C: Business to Consumer

Las empresas que comercializan sus productos destinados al consumidor pueden ser

minoristas, fabricantes de productos o proveedores de servicios.

El objeto de estas empresas es satisfacer las necesidades del consumidor aportandole
productos y/o servicios para su propio beneficio. Estos pueden ser discos, software, cursos,

libros, billetes de avion, ropa, etc.

En el Comercio Electronico entre empresas y consumidores, el proveedor no es
necesariamente conocido a priori. La venta se realiza mediante la introduccién de los datos

personales y los referentes al modo de pago.

El marketing de la Web vy el disefio de la misma es muy importante a la hora de atraer clientes
a la Tienda Electrénica. En Internet hay muchas tiendas, pero hay que demostrar al futuro

cliente que es la que mejor servicio y producto ofrece.

Robotiker : Septiembre 2001 6/16



Guia Basica para la aplicacion de las TICs en PYMES

2.2. B2B: Business to Business

El Comercio Electronico entre empresas, consiste en el intercambio de productos y servicios
cuyo objetivo es la utilizacién de éstos dentro de su actividad productiva (compras de material
de oficina, servicios de limpieza y seguridad, repuestos de maquinaria o pequefos equipos) o
simplemente la compra-venta a gran escala (por ejemplo, en la industria hostelera algunos de

estos productos podrian ser sabanas, toallas, camas, lamparas, almohadas, etc.).

Una transaccion B2B se realiza directamente entre PYMEs que estén en Internet o a través de
plataformas digitales denominadas Marketplace o Mercados Digitales de los cuales

definiremos y hablaremos en mas profundidad en el capitulo 4.5 de esta guia.

Para una PYME el Comercio Electronico puede representar una via muy importante de
captacién de nuevos clientes y de fidelizacion de los clientes antiguos. Mediante las ventajas
que ofrece Internet se puede dar un mejor servicio a todos, con su consiguiente satisfaccion,
que redundara en un incremento en los beneficios a cambio de una inversién no muy elevada

para la Empresa.

Debido a que el proveedor dispone de multiples opciones de eleccién el CRM (Customer
Relationship Management), que consiste en la gestion de las interacciones entre los clientes y
la Empresa, surge como aliado de la PYME ante la globalizacion de los mercados y la
personalizacion de la oferta, interviniendo en los procesos empresariales de marketing, compra

- venta y servicio, tratando de retener y obtener nuevos clientes.

Por otro lado, cuando la Empresa tiene que realizar sus compras, también tiene la posibilidad
de hacerlo de forma electronica. Por medio del e-procurement (gestion electrénica de
compras) se automatiza el proceso de aprovisionamiento desde su solicitud hasta el pago de
productos y servicios necesarios para realizar la actividad de la Empresa, reduciendo los costes
de compra, comerciales y los ciclos de entrega de suministros. De esta forma la relacién con

los proveedores se simplifica y se potencia.
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En el modelo B2B, a diferencia con el Comercio Electronico Empresa y Consumidor (B2C), el
proveedor y el cliente son conocidos. El marketing y disefio de la Web no son tan importantes,

sino el beneficio que genera a cada Empresa.

3. Ventajas del Comercio Electrénico

Las relaciones entre los clientes y los proveedores se veran altamente potenciadas al habilitar
un nuevo canal de comunicaciones, capaz de facilitarle con un esfuerzo minimo un trato mas

personalizado.

3.1. Para los proveedores

Los proveedores pondran a disposiciéon de los clientes, todo su catalogo de forma permanente.
Para ello solo tendran que introducirlo en la pagina correspondiente, siendo necesario
actualizarlo cada vez que se produzcan modificaciones en los articulos (novedades, ofertas,

precios, etc...)

Ventajas:

e Acceso a un nuevo canal de ventas con menor coste, reduciendo el coste asociado a la

publicacién y distribucién de sus catalogos. Internet es una herramienta barata.

e Punto agil, comodo y sencillo de contacto con sus clientes que proporciona informacion
fluda y constante acerca del comportamiento de sus clientes (facturas, pedidos,

reclamaciones,...)
e Ahorro de tiempo y recursos al realizar las transacciones electronicamente.

e Incremento de la cartera de clientes debido a la eliminacién de las barreras geograficas y a

la facilidad de ofrecer nuevos productos por el menor esfuerzo del nuevo canal de ventas.

e Por medio de Internet, podemos sincronizar todos los procesos logisticos de nuestra
Empresa como la mejora de stocks e inventarios, gestion de flujos de material, coordinacién en
el transporte, mejora en las previsiones y planificaciones de los planes de produccion futuros,

reduccion de los costes administrativos, servicio técnico postventa, etc.
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3.2. Para los clientes

Los clientes pondran acceder desde el mismo lugar de trabajo y durante las 24 horas del dia a

la oferta de los proveedores de forma mas rapida y eficiente.

Ventajas:

e Automatizacién del proceso de compra: reduccion de costes, mayor rapidez y precision.

e Interconexién de los distintos mercados virtuales, lo cual implica la obtencion de catalogos

multiproveedor on-line.

o Transferencia de informacién en tiempo real con los proveedores (precios, disponibilidad,

estado de los pedidos).

e Reduccion de los costes de aprovisionamiento.

4. Modelos de negocio en la red

4.1. Escaparate Virtual

Su filosofia consiste en una mera presentacion de productos, dentro de un Web Site plagado

de informacion a la que es dificil llegar en muchas ocasiones.

Hoy en dia el Escaparate Virtual sigue siendo utilizado por las empresas que Unicamente
desean tener presencia en Internet, pero no obtener todas las ventajas de realizar Comercio

Electronico.

A una Empresa que disponga de sus productos y servicios en Internet le resulta mucho mas

barato y rapido actualizar el catalogo, ofreciendo al futuro cliente informacién de ultima hora.

4.2. Tienda Virtual

A diferencia de una tienda fisica tal y como la conocemos en la calle una tienda virtual consiste
en una pagina Web en la que se ofrecen productos y servicios a través de un catalogo, que no

se puede tocar, como en la compra a distancia (Circulo de lectores, Venca,...) sino solo ver.
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Los articulos vendran definidos por una o varias fotos y una descripcion de sus caracteristicas,

ademas del precio, en base a lo cual el futuro cliente decidira su eleccion.

Estas, nacen con el propésito de ofrecer una amplia y variada oferta, facilitando al cliente su
adquisicion y beneficiandole en la compra con mejores condiciones. Las mas conocidas son las

de discos, libros, ropa, productos informaticos, software, etc.

El poseer una tienda virtual como complemento a la actividad econdmica es una forma de
afiadir valor a la Empresa. Esto se consigue mediante la asociacién directa entre la Tienda
Virtual y la marca gracias al nombre de dominio propio y la pagina principal. Estar presente en

Internet es algo que se hace necesario hoy en dia para ser competitivo.

4.3. Centro comercial o Mall

Los Centros Comerciales son los intermediarios de una selecta oferta de Tiendas Virtuales
individuales unidas en una misma pagina Web, de tal modo que el cliente podra optar a la
compra del mismo producto en diferentes Tiendas Virtuales, lo cual promueve la competencia y

por tanto un beneficio para el consumidor.

Los Centros Comerciales en Internet tienen una disposicién similar a la de los centros
comerciales fisicos que conocemos siendo las tiendas que en ellos se alojan del mismo tipo
solo que en este caso Virtuales. En muchas ocasiones contendran links hacia otros Centros

Comerciales de la Red.

Algunos de los servicios que puede ofrecer un Centro Comercial en Internet son:

e Marketing personalizado para cada tienda electrénica
o Mantenimiento de la tienda electrénica

o Validacién de pedidos

e Varias posibilidades para el pago electronico

e Servicio de envio de pedidos
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Entre las principales ventajas que supone introducir una tienda dentro de un centro comercial

se encuentran las siguientes:

e Se comparten los costes e inversiones reduciendo la barrera econémica.

o La tecnologia es gestionada por el gestor del centro comercial por lo que cada Empresa no

tiene por que disponer de personas cualificadas para su desarrollo.

o El centro se promociona de manera global y, en particular, para cada tienda, siendo los
compradores de una de ellas posibles compradores en cualquier otra. Este efecto es el mismo
que se obtiene en los centros comerciales tradicionales en los que varios comercios se agrupan

para conseguir mayor beneficio.

o Laimagen de marcay el prestigio de una determinada compafiia puede aglutinar en torno a

ella otros comercios, que por su cuenta, tendrian dificultades para crecer.

4.4. Portales comerciales

Es un Web Site capaz de integrar los distintos elementos que pueden satisfacer la necesidad
de compra de los usuarios de Internet y ademas, estos portales ofrecen gran cantidad de
servicios de valor afiadido: buscadores, correo gratuito, juegos interactivos, descarga de

software, ofertas, boletines de noticias, ...

4.5. Marketplace

Dentro del concepto de comercio electronico entre empresas B2B (Business to Business), un
Mercado Digital o Marketplace es un lugar en la Red, donde una serie de participantes
(clientes, proveedores y proveedores de servicio) realizan transacciones empresariales de
compra - venta de productos y servicios en un unico punto, creando una red de mercados

digitales y centrales corporativas.
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Fig.6: Modelo de Marketplace

El objetivo de un Marketplace es crear un sistema de colaboracion entre empresas para la
realizacién de actividades de comercio electrénico uniendo en un mercado virtual a pequenas y
medianas empresas de sectores especificos para aumentar su poder de negociacién en

operaciones de compra — venta con fabricantes o distribuidores.

Adicionalmente, en un mercado digital los participantes comparten una serie de servicios de
valor afiadido aprovechando el volumen de negocio que generan entre todos ellos, obteniendo
asi los beneficios que aportan las economias de gran escala, lo cuales pueden ser servicios

financieros, logisticos, de seguros, etc.

Las empresas agrupadas en torno a un Marketplace permiten automatizar, facil y rapidamente,
la gestion de la cadena de suministro: efectuar y descargar pedidos, intercambiar contratos,
comparar precios o comprobar las caracteristicas y condiciones de los productos, entre otras

tareas.

A diferencia del comercio electrénico dirigido al consumidor B2C (Business to Customer), el
modelo de Marketplace B2B (Business to Business) se apoya inicialmente en la gran capacidad

de compra o de generacion de mercado alrededor del negocio tradicional.

Algunos ejemplos:

e www.plastia.com
e www.e-difica.com

e www.consumalia.com
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® WWW.i-negocios.com

e www.opciona.com

4.6. Extranet

Una extranet consiste en la creacién de una zona privada en la pagina Web de la Empresa
desde la cual, y desde un entorno seguro, se realizaran las todas las comunicaciones entre los

clientes y los proveedores, los cuales seran conocidos a priori.

En dicha zona, se podran realizar las operaciones de compra y venta, asimismo, se podra
registrar las acciones realizadas por cada usuario y de este modo sera posible conocer en todo
momento los gustos de dichos clientes. Esto permitira ofrecer informacion de interés, disefar

promociones personalizadas, etc. , en definitiva fidelizar al cliente.

5. Principales factores clave para el éxito de un Web - Site

Factores clave que aseguran el éxito desde el punto de vista del Comercio Electrénico y del

Marketing.

e Modelo de negocio. Elegir el modelo de negocio a seguir mediante una planificacion previa
y una estrategia a largo plazo que integra las acciones en Internet con el resto de actuaciones

de la Empresa.

e Eleccion adecuada del sector o mercado al que nos vamos a dirigir por tamano,
naturaleza y caracteristicas. Tamano total del mercado, la proporcién que podria ir on-line,

capacidad de adaptacion a las nuevas tecnologias, ...

e La ventaja del que mueva primero. Importante buscar mercados poco explotados o

virgenes.

e Planificacién. Preguntarse a quien va dirigido, que les interesa y como puedo satisfacer

sus expectativas.

o Fidelizacion con los elementos de valor anadido, contenidos de calidad, servicio a los
clientes y enfoque comercial. Factores clave si nos decantaremos por modelos de negocio

basados en masa de trafico.
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o Gestidn agil y flexible. Que se pueda adaptar rapida y eficazmente a los cambios tal como

se producen en el panorama de Internet.

o Usabilidad y navegacioén. Si el portal es facil de usar y rapido para encontrar los

contenidos, tendremos mas probabilidades de éxito.

Marketing

No basta con colocar nuestra Empresa en Internet con un disefio atractivo para que los futuros
clientes entren a comprar. Se necesita realizar una campafa de Marketing para dar a conocer

nuestra Web, nuestros productos y nuestros servicios.

Se hace necesario realizar acciones de promocion a favor de nuestra Web, tales como darnos

de alta en Buscadores, Listas de Distribucion, etc.

Las acciones de promocion tiene que ser continuadas en el tiempo, no pueden ser de caracter
esporadico requiriendo tiempo y dedicacién mensual para que la Empresa este siempre en

boca de todo el mundo. De no ser asi, nunca se llegara a los objetivos deseados y esperados.

6. Como llegar a realizar Comercio Electrénico en mi Empresa

CRM
Comercio Electronico @ @
Venta @

Interaccion @
Presencia @
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6.1. Presencia en Internet

El primer paso para iniciarse en el comercio electrénico es contar con una pagina Web con la
presentacion de la compania y un catalogo de productos y servicios ofrecidos por ésta vy,

registrar el dominio que identificara la pagina de las del resto.

El dominio suele ser el nombre de la Empresa (“miempresa”.com, .net...), nombre de marca,
producto o negocio de esta forma mi Empresa Virtual quedara identificada con mi propia
Empresa. Es posible que este dominio ya se haya registrado, en este caso no seria posible
registrarlo otra vez y habria que escoger otro nombre. Conviene que el dominio sea intuitivo,
breve y de facil escritura y es necesario evitar posibles confusiones con otras empresas o

productos.

6.2. Interaccion

Una vez de estar presentes en Internet el siguiente paso es incluir algunas funcionalidades
basicas a la pagina Web como, por ejemplo, formularios para peticiones de informacion acerca

de los productos y/o servicios ofrecidos.

En esta fase habra que realizar frecuentes actualizaciones del catalogo de forma que en todo

momento se corresponda con la oferta de productos y servicios de la Empresa.

Es conveniente que la pagina se utilice como herramienta de promocion en buscadores y con
esto conseguir un incremento en el trafico. Otra forma de incrementar el trafico seria incluir

enlaces o “links” en otras paginas relacionadas de alguna forma con la Empresa.

6.3. Venta

El siguiente paso es la realizacion de ventas de forma electrénica, esto es, Comercio
Electrénico, para lo cual el sitio Web debera contar con apartados especificos para realizar las

ventas.
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Para ello se creara una extranet para la realizacion de los procesos de compra-venta. Dicha
extranet es el punto de encuentro de los clientes con los proveedores dentro de un entorno

seguro.

Los contenidos minimos del Web de una Empresa para desarrollar Comercio Electrénico son:

e Servicios que presta e informacion corporativa.

e Catalogo de productos.

e Opcion de busqueda.

e Lugar de comprobacion, modificacién y validacién de los pedidos.

¢ Punto de contacto.

Todo esto requiere una integracion de la informacion de la Empresa (bases de datos de
clientes, bases de datos de inventarios, etc.) para alimentar el catalogo y lograr asi que se

encuentre actualizado permanentemente.

En esta fase, se permitira realizar pedidos, pero no pagos on-line.

6.4. Comercio Electronico

Los clientes hacen sus pedidos directamente a los proveedores a través de su zona
personalizada de forma sencilla y comoda, eliminando las barreras geograficas con las ventajas

y beneficios que ello supone.

La forma de pensar cambia de las fases anteriores a ésta, el énfasis pasa de automatizar los
procesos a fidelizar los clientes. Esta fidelizacion se consigue por ejemplo ofreciendo servicios
de valor afadido como atencion y asistencia técnica al cliente on-line, consultas, envio de

noticias, etc.

El servicio mas valorado del Comercio Electronico es la posibilidad de realizar el pago a través

de medios electronicos, posibilitando la compra de un modo sencillo, sin necesidad de
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desplazarse, pagando electronicamente de forma segura, existiendo la posibilidad de utilizar un

software especifico de una entidad financiera intermediaria.

6.5. CRM

En la ultima fase, sera necesario conservar los clientes que se han obtenido gracias a los
servicios descritos en los puntos anteriores. EIl CRM es una herramienta que surge como ayuda
en esta tarea y consiste en la gestion de las relaciones entre los clientes y la Empresa con el

objeto de retener clientes antiguos y obtener otros nuevos.

Las principales claves del CRM son las siguientes:

o Conocimiento inicial de cliente y sus necesidades con objeto de acceder y crear una
transaccién comercial.

e Atencion a sus requerimientos para conocerle mejor e influir en sus decisiones.

e Servicio personalizado a los clientes prioritarios, gracias a un conocimiento profundo y

reciproco entre Empresa y cliente.

e Gestionar proactivamente las interacciones con clientes.

7. Seguridad

Un requisito indispensable en el Comercio Electronico es garantizar la seguridad y
confidencialidad de las transacciones, tanto a nivel monetario como de documentacion, entre
los clientes y los proveedores. Por ello se deben utilizar medidas de seguridad disponibles en el

entorno Internet.
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Por ello hay que disponer de sistemas de seguridad en:

e Los sistemas:

- Firewalls. Son programas que impiden el acceso de personal ajeno a la Empresa en

las bases de datos generadas con clientes, productos, ...

e Los datos. Por medio de sistemas que nos garanticen la:

Privacidad de quien escribe.

- Autenticacion (remitente y receptor).

Integridad de mensajes.

No repudio (irrenunciabilidad).

Robotiker : Septiembre 2001 18/16



